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제1장  서론

1. 연구배경 및 목적

1) 연구 배경
◦ 통신 산업은 사업 특성상 진입장벽이 높아 국내 이동통신 서비스 3사가 독과점 

형태로 시장을 지배하고 있음.

◦ 하지만, 국내 이동통신 서비스 시장은 포화상태로, 시장 성장이 늦춰지고 있으
며, 신규 고객 유치가 어려워 경쟁사와 서로 고객을 뺏고 뺏기는 경쟁을 지속하
고 있음.

   - ‘17년 9월 국내 이동전화 가입자 수는 6,225만 명 수준이며, 스마트폰 보급률
은 114%에 달함.
*한국기업평가, 2018년 산업전망(통신서비스), 2017.12.
*KB투자증권 리서치센터, 2017년 통신 연간전망, 2016.05.

◦ 주요 이동통신사들은 이에 대해 기존의 유/무선 통신 서비스와 더불어 IPTV 콘텐
츠 서비스, IoT 서비스 등 서비스 다양화를 통해 차별화를 이뤄 경쟁하고 있음.

◦ 하지만, MVNO 활성화 및 단말기 유통구조 개선법 등 정부의 통신비 부담 경감 
정책에 따라 고객의 서비스 전환비용이 낮아지고 있음.

◦ 시장 포화로 인한 신규 고객의 감소, 이동통신사의 서비스 다양화, 통신비 부담 
경감 정책으로 인한 전환 비용 수준 저하에 따라 기존 고객 유지 관리 차원에서 
고객관계관리(CRM) 활동이 중요해지고 있음.

2) 연구목적
◦ 본 연구를 통해 데이터마이닝 방법을 활용해 이동통신사 고객 이탈에 영향을 미

치는 원인에 대해 분석하고 이에 대한 시사점을 제시하고자 함.

- 데이터 분석 커뮤니티 캐글(Kaggle)에 공개된 통신사 고객 데이터를 사용하며, 
데이터 분석 툴은 빅데이터 분석에 쓰이는 Python을 사용함.
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제2장  이론적 배경

1. 고객관계관리(CRM)

1) 고객관계관리(CRM)의 정의

□ CRM의 다양한 정의
◦ CRM은 현재 기업이 가진 자산과 역량을 통해 신규 고객을 유치하거나 기존 고객

과의 관계를 강화하는 활동 및 체계의 총체를 의미함. 아직까지는 명확한 정의가 
없으나, 이를 활용하는 차원에서 다양한 정의가 내려지고 있음.

   - 가트너 그룹은 “CRM은 고객 만족과 충성도를 향상하면서 매출과 수익성을 최
적화하는 비즈니스 전략”으로 정의하고 있으며, CRM 기술 및 소프트웨어가 
영업, 마케팅 등의 기업 부문에서 고객 관계를 정의하고 전략 수행을 가능하게 
한다고 설명하고 있음.

   - 앤더슨 컨설팅 그룹은 “CRM은 고객과의 상호작용을 통합적으로 관리해 수익
성 있는 고객과의 관계를 유지하며 기업의 이익을 극대화하는 기업경영방식”으
로 정의하고 있으며, 관계 유지 관점에서 전략과 프로세스, 인적자원, 기술 등
을 통해 마케팅, 영업, 고객서비스 활동 효과성을 높이는 것이라고 설명하고 
있음.

   - Kumar & Reinartz는 저서 “Customer Relationship Management : a dat
abase approach”를 통해 CRM은 “마케팅 데이터베이스를 분석하고 다양한 
고객 커뮤니케이션 기술을 통해 고객의 생애가치를 극대화하도록 기업의 모든 
지침과 방법들을 정의하는 기법”으로 정의하고 있음.

   -  이처럼, CRM에 대한 다양한 정의가 존재하며, 이들의 정의를 종합해보면 고
객 정보 분석을 통한 고객에 대한 이해를 기반으로 고객 관점에서 서비스를 
개선하고 이를 통해 수익을 도모해 고객과의 지속적인 관계를 도모하는 것으
로 이해할 수 있음.




